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This study was conducted to examine the magnitude of the contribution proposed by the 
coefficient lines at each track diagram of causal relationships between variables of Product Quality 
and Price on Customer Loyalty Provider Bolt Through Customer Satisfaction. The population in this 
study is that user Provider Bolt in Pondok Pinang Rw 012 South Jakarta with a sample of 70 people. 
Sampling technique using a Non-probability Sampling Simple Random Sampling technique. The 
analysis technique used is the Path Analysis and the obtained results of the coefficient of direct 
influence Product Quality and Price on Customer Satisfaction at 0,776 while the coefficient of indirect 
influence on the Product Quality and Price of Customer Loyalty through Customer Satisfaction is 
0,688. Therefore the direct influence coefficient greater than the coefficient of direct influence. 
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PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi saat ini pertumbuhan internet sudah semakin pesat, terbukti pada 
akhir tahun 2014 lalu jumlah pengguna internet menurut prediksi yang dirilis oleh Badan 
Telekomunikasi International PBB diprediksikan mencapai 3 miliar pengguna, dimana dari 
prediksi tersebut 40% penduduk dunia tersambung koneksi internet pada akhir tahun 2014. 
(Sumber : www.alvara-strategic.com) 
Di Indonesia sendiri perkembangan internet pada saat ini sudah mencapai ke tahapan 
yang sangat baik. Indonesia merupakan negara dengan pengguna internet peringkat ke enam 
dari beberapa negara. Ini terbukti dari data presentase jumlah para pengguna internet di 
Indonesia yang dikeluarkan oleh e-Marketer. Berikut ini tabel data presentase pengguna 
internet di dunia: 
 
Tabel 1 Data Pengguna Internet di Seluruh Dunia 
 
(Sumber : www.tekno.kompas.com) 
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Dalam data tabel tersebut di Indonesia pada tahun 2014 tercatat pengguna internetnya 
sebanyak 83,7 juta orang, dan e-Marketer juga memprediksikan bahwa pengguna internet akan 
semakin meningkat setiap tahunnya mencapai 112,6 juta orang pada tahun 2017 mendatang 
mengalahkan negara Jepang pada peringkat ke 5 dimana pertumbuhan pengguna internetnya 
lebih lambat. 
Seiring dengan banyaknya jumlah penggunaan akses internet dengan di imbangi dengan 
berbagai kemudahan saat menggunakan akses internet, ditambah juga meningkatnya jumlah 
permintaan yang semakin meningkat dalam jasa layanan internet, banyak sekali perusahaan 
provider baru yang bermunculan setiap tahunnya untuk ikut bersaing, dimana perusahaan 
tersebut di antaranya adalah Bolt, Telkomsel, Smartfreen, Esia, Indosat, dan sebagainya. 
Beberapa provider tersebut berlomba-lomba untuk memenangkan persaingan dengan 
memberikan kualitas yang terbaik bagi produknya, menawarkan harga yang terjangkau pula 
bagi para pelanggan. Hal ini yang membuat konsumen lebih teliti dan berhati-hati lagi dalam 
memilih penggunaan provider yang akan mereka gunakan nantinya untuk mengakses internet. 
Salah satu perusahaan provider yang baru hadir ke dalam pemasaran jasa layanan internet 
adalah perusahaan Bolt Super 4G LTE (Long Term Evolution) dimana perusahaan ini 
menawarkan jasa layanan internet. Bolt memiliki akses internet dengan koneksi broadband 
berkecepatan 10x lipat dibanding provider biasa. Bolt Super 4G LTE memiliki waktu loading 
super cepat, serta koneksi internet yang super ngebut ditambah dengan kuota yang harganya 
super dahsyat, kecepatan tinggi serta jangkauan jaringan yang baik dibandingkan dengan jasa 
layanan internet pada provider lainnya. (Sumber: www.google.com) 
Meski dibilang produk yang baru saja meramaikan pangsa pasar namun Bolt sudah bisa 
dikenal oleh pelanggan dan juga diminati oleh para pelanggan, dimana yang jumlahnya bisa 
dikatakan baik untuk tingkatan sebuah produk baru. Bolt juga merupakan satu-satunya 
provider yang berani memberikan jaringan koneksi internet dengan kecepatan 4G di Indonesia. 
(Sumber : www.google.com) Ini terbukti pada data perbandingan kecepatan koneksi antara 
Bolt dengan operator lainnya: 
 
Tabel 2 Perbandingan kecepatan koneksi internet 
 
(Sumber : www.boltsuper4g.com) 
 
Pada umumnya kebanyakan konsumen saat ini memilih sebuah provider dari beberapa 
aspek seperti kualitas produknya, serta harga yang terjangkau karena hal tersebut yang paling 
diperhatikan oleh pelanggan untuk merasa puas dan membentuk suatu sikap yang loyal 
terhadap sebuah produk ataupun jasa. 
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PERUMUSAN MASALAH 
a. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?  
b. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan? 
c. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan?  
d. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan? 
e. Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan? 
f. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan 
pelanggan sebagai media intervening? 
g. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan pelanggan 
sebagai media intervening? 
 
TUJUAN PENELITIAN 
a. Untuk membuktikan pengaruh antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. 
b. Untuk membuktikan pengaruh antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. 
c. Untuk membuktikan pengaruh antara Kualitas produk terhadap Loyalitas Pelanggan.  
d. Untuk membuktikan pengaruh antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. 
e. Untuk membuktikan pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
f. Untuk membuktikan pengaruh antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai media intervening. 
g. Untuk membuktikan pengaruh antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Pelanggan sebagai media intervening. 
 
LANDASAN TEORI 
Menurut Oentoro (2012, hlm. 128) mengatakan bahwa kualitas merupakan satu dari alat 
utama untuk mencapai posisi produk. Kualitas menyatakan tingkat kemampuan dari suatu 
merek atau produk tertentu dalam melaksanakan fungsi tertentu. 
Sementara menurut Stanton dalam Sunyoto (2013, hlm. 8) berpendapat bahwa ada dua 
arti mengenai produk yaitu : 
a. Dalam arti sempit sebuah produk adalah sekelompok atribut fisik nyata yang terkait 
dalam sebuah bentuk dapat diidentifikasikan. 
b. Dalam arti luas sebuah produk adalah sekelompok atribut nyata dan tidak nyata, 
didalamnya termasuk kemasan, warna, harga, mutu dan merek ditambah dengan 
pelayanan dan repurtasi penjual. 
Menurut Tjiptono & Chandra (2012, hlm. 317) produk adalah segala sesuatu (barang, 
jasa, orang, tempat, ide, informasi dan/atau organisasi) yang bisa ditawarkan untuk memuaskan 
kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Menurut Utami (2010, hlm.86) produk adalah keseluruhan dari penawaran yang 
dilakukan secara normal oleh perusahaan kepada konsumen dalam memberikan pelayanan, 
letak toko, dan nama barang dagangannya. 
Menurut Oentoro (2012, hlm. 127) mengatakan bahwa kualitas produk merupakan hal 
yang perlu mendapat perhatian utama dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas suatu 
produk berkaitan erat dengan kepuasan konsumen, yang merupakan tujuan dari kegiatan 
pemasaran yang dilakukan perusahaan. Kualitas produk menunjukan ukuran tahan lamanya 
produk itu, dapat dipercayainya produk tersebut, ketepatan (precition) produk, mudah 
mengoprasikan dan memeliharanya serta atribut lain yang nilai. 
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Menurut Oentoro (2012, hlm. 129) mengemukakan bahwa kualitas suatu produk baik 
berupa barang maupun jasa perlu ditentukan melalui dimensi-dimensinya. Dimensi kualitas 
produk dapat dipaparkan berikut ini : 
a. Produk berupa barang 
Menurut Garvin yang dikutip Gasperz dalam Oentoro (2012, hlm. 129) untuk 
menentukan dimensi kualitas barang, dapat melalui delapan dimensi seperti yang 
dipaparkan berikut ini : 
1) Performance 
Hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan 
karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang 
tersebut. 
2) Features atau fitur 
Yaitu aspek performansi yang berguna untuk menambah fungsi dasar, berkaitan 
dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya. 
3) Realibility 
Hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil 
menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan 
dalam kondisi tertentu pula. 
4) Conformance 
Hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi yang telah 
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. 
5) Durability atau keawetan 
Yaitu suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau masa pakai 
barang. 
6) Serviceability 
Yaitu karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, kompetensi, kemudahan, dan 
akurasi dalam memberikan layanan untuk perbaikan barang. 
7) Aesthetics 
Merupakan karakterisitik yang bersifat subyektif mengenai nilai-nilai estetika yang 
berkaitan dengan pertimbangan pribadian refleksi dari preferensi individual.  
8) Fit and finish 
Sifat subyektif, berkaitan dengan perasaan pelanggan mengenai keberadaan produk 
tersebut sebagai produk yang berkualitas. 
Menurut Oentoro (2012, hlm. 149) mengatakan bahwa harga adalah suatu nilai tukar 
yang bisa di samakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu 
barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. 
Menurut Tjiptono & Chandra (2012, hlm. 317) harga bisa diartikan sebagai jumlah uang 
(satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung kegunaan tertentu yang 
diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. 
Menurut Supranto & Limakrisna (2011, hlm. 12) harga ialah sejumlah uang seseorang 
harus membayar untuk mendapatkan hak menggunakan produk. 
Menurut Kotler (2012, hlm. 411) mengatakan bahwa terdapat lima tujuan utama adalah: 
a. Kemampuan bertahan 
Perusahaan mengejar kemampuan bertahan sebagai tujuan utama mereka jika mereka 
mengalami kelebihan kapasitas, persaingan ketat , atau keinginan konsumen yang 
berubah. 
b. Laba saat ini maksimum 
Banyak perusahaan berusaha menetapkan harga yang akan memaksimalkan laba saat 
ini. Mereka memperkirakan pemerintah dan biaya yang berasosiasi dengan harga 
alternatif dan memilih harga yang menghasilkan laba saat ini, arus kas, atau tingkat 
pengembalian atas investasi maksimum. 
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c. Pangsa pasar maksimum 
Beberapa perusahaan ingin memaksimalkan pangsa pasar mereka. Mereka percaya 
bahwa semakin tinggi volume penjualan, biaya unit akan semakin rendah dan laba 
jangka panjang semakin tinggi. 
d. Pemerahan pasar maksimum 
Perusahaan mengungkapkan teknologi baru yang menetapkan harga tinggi untuk 
memaksimalkan memerah laba. Memerah pasar masuk akal dalam kondisi berikut : 
1) Terdapat cukup banyak pembeli yang memiliki permintaan saat ini yang tinggi.  
2) Biaya satuan memproduksi volume kecil tidak begitu tinggi hingga menghilangkan 
keuntungan dari mengenakan harga maksimum yang mampu diserap pasar. 
3) Harga awal yang tinggi tidak menarik lebih banyak pesaing ke pasar. 
4) Harga yang tinggi mengomunikasikan citra produk yang unggul. 
e. Kepemimpinan kualitas produk 
Perusahaan mungkin berusaha menjadi pemimpin kualitas produk di pasar. Banyak 
merek berusaha menjadi kemewahan terjangkau produk atau jasa yang ditentukan 
karakternya oleh tingkat kualitas anggapan, selera, dan status yang tinggi dengan 
harga yang cukup tinggi agar tidak berada di luar jangkauan konsumen. 
f. Tujuan lain 
Organisasi nirlaba dan masyarakat mungkin mempunyai tujuan penetapan harga lain. 
Apapun tujuan khususnya, bisnis yang menggunakan harga sebagai alat strategis akan 
menghasilkan lebih banyak laba dibandingkan bisnis yang hanya mebiarkan biaya 
atau pasar menentukan penetapan harga mereka. 
 
Menurut Sunyoto (2013, hlm. 35) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan. 
Menurut Hasan (2013, hlm. 89) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
suatu konsep yang telah lama dikenal dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan 
menjadi salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator 
terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. Disisi lain, kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor 
penentu utama dalam mengulangi pembelian. Semakin besar derajat pengalaman kepuasan 
semakin besar probabilitas konsumen akan meninjau kembali penyedia produk yang sama.  
Menurut Hasan (2013, hlm. 121) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan 
perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui 
kontrak mereka dimasa yang akan datang, beberapa kemungkinan pelanggan mengubah 
dukungannya terhadap merek, beberapa kemungkinan keinginan pelanggan untuk 
meningkatkan citra positif suatu produk. 
Menurut Lupiyoadi (2013, hlm.233) mengatakan bahwa perusahaan memberi 
penghargaan kepada pelanggannya yang loyal/setia dengan memberikan pelayanan yang lebih 
baik-bahkan dengan memberikan diskon. 
Menurut Hasan (2013, hlm. 147) mengemukakan bahwa untuk meningkatkan loyalitas 
dapat dilakukan dengan menggunakan strategi : 
a. Customer bonding 
Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, marketer dapat melakukan customer 
bonding (meningkat pelanggan). 
b. Mengelola in-elastis demand 
Guna menciptakan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu mengelola permintaan 
menjadi in-elastis dengan cara penyesuaian bauran pemasaran. 
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c. Kualitas produk 
Konsumen yang memperoleh kepuasan atas produk yang dibelinya cenderung 
melakukan pembelian ulang produk yang sama, salah satunya adalah kualitas. 
Pemasaran yang kurang atau tidak memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan 
akan menanggung resiko tidak loyalnya konsumen. 
d. Promosi penjualan 
Loyalitas merek dapat dikembangkan melalui promosi penjualan yang intensif, 
misalnya membeli dua dapat tiga. 
e. Relationship marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya menjalin relasi 
jangka panjang dengan para pelanggan. 
 
Penelitian yang akan dilakukan saat ini mengusulkan pengembangan hipotesis sebagai 
berikut : 
H1: Diduga Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 
H2: Diduga Harga berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan. 
H3: Diduga Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
H4: Diduga Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
H5: Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
H6: Diduga Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai variabel intervening. 
H7: Diduga Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 
sebagai variabel intervening. 
 
KERANGKA PEMIKIRAN 
Adanya persaingan antara perusahaan operator seluler yang semakin ketat diperlukan 
beberapa strategi pemasaran yang bisa membuat pelanggan menjadi loyal. Ini merupakan 
faktor yang penting yang harus diperhatikan para produsen sebab akan menjadi bahan 
pertimbangan bagi para pelanggan untuk menggunakan operator seluler terbaik yang membuat 
para pelanggan menjadi puas serta loyal. 



















Gambar 1 Kerangka Pemikira 
Permasalahan: 
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a. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan?  
b. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan? 
c. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan?  
d. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan? 
e. Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan? 
f. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 
Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan 
sebagai media intervening? 
g. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan melalui Kepuasan pelanggan sebagai media 
intervening? 
 
Kepuasan konsuen menjadi variabel intervening terhadap 
Loyalitas pelanggan (Path Analysis) 
Pengaruh Kualitas Produk….. ( Susilowati dan Tati Handayani)  | 149  
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2012, hlm.389) mengatakan bahwa populasi diartikan sebagai 
wilayah generalisasi yang terdiri dari atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah pengguna kartu Bolt.  
Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan Nonprobability Sampling yaitu 
menurut Sugiyono (2012, hlm.120) mengatakan bahwa adalah teknik pengambilan sampel 
yang tidak memberi peluang/ kesempatan yang sama bagi setiap unsur anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel, sedangkan teknik pengambilan sample yang digunakan 
sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. 
Sample yang diambil adalah pelanggan pengguna provider Bolt di Pondok Pinang rw 
012 Jakarta Selatan. 
Ukuran sample ditetapkan menurut Roscoe dalam buku Research Methods For 
Business (1982, hlm.253) dalam Sugiyono (2012, hlm.129) yaitu Ukuran sampel yang 
layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500, namun jumlah sampel yang 
diambil adalah 70 responden pengguna provider Bolt. Karena berdasarkan tingkat 
keyakinan peneliti bahwa 70 responden telah mewakili jumlah populasi secara keseluruhan. 
 
SUMBER DATA 
Sumber data yang peneliti peroleh berasal dari data primer, yaitu data yang diperoleh 
dari lapangan atau responden pengguna Provider Bolt. 
 
TEKNIK PENGUMPULAN DATA 
Pengumpulan data yang peneliti lakukan adalah dengan menggunakan teknik angket 
atau kuesioner. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan skala Likert menurut Sugiyono 
(2012, hlm.132) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena social. 
 
TEKNIK ANALISIS 
Teknik analisis data menggunakan: 
a. Uji Validitas 
Menurut Sekaran (2006) dalam Sarjono & Julianta (2011, hlm.35) mengatakan 
bahwa validitas adalah bukti bahwa instrumen, teknik, atau proses yang digunakan 
untuk mengukur sebuah konsep benar-benar mengukur konsep yang dimaksudkan. Uji 
validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu instrumen pengukuran yang 
digunakan, artinya mampu mengungkapkan apa yang akan diukur. 
b. Uji Reliabilitas 
Menurut Sarjono & Julianta (2011, hlm.35) uji Reliabilitas bertujuan untuk 
mengukur konsisten tidaknya jawaban seseorang terhadap item-item pertanyaan di 
dalam sebuah kuesioner. 
c. Uji Normalitas 
Menurut Gozali (2011, hlm.160) mengemukakan bahwa uji normalitas bertujuan 
untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel penggangu atau resedual. Seperti 
deketahui  bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai resedual mengikuti distribusi 
normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi t idak valid untuk jumlah 
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sampel kecil. Untuk memdeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidaknya 
yaitu dengan analisi grafik adan uji statistik.  
d. Uji Linieritas 
Menurut Ghozali (2011, hlm.166) mengemukakan bahwa uji ini digunakan untuk 
melihat apakah spesifikasi model yang digunakan sudah benar atau tidak. Apakah 
fungsi yang digunakan dalam suatu studi empiris sebaiknya berbentuk linear, kuadrat 
dan kubik. Dengan uji linearitas akan diperoleh informasi apakah model  empiris 
sebaiknya linear, kuadrat atau kubik. Ada beberapa uji yang dapat dilakukan.  
e. Analisis Jalur (Path Analysis) 
Menurut Kuncoro, (2008, hlm.2) dalam Sarjono & Julianta (2011, hlm.117) 
mengatakan bahwa model path analysis digunakan untuk menganalisis pola hubungan 
antar variable dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak 
langsung seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen).  
 
PEMBAHASAN 
Deskripsi Data Perusahaan 
Long Term Evolution (LTE) adalah sebuah standar komunikasi akses data nirkabel 
tingkat tinggi yang berbasis pada jaringan GSM/EDGE dan UMTS/HSPA. Layanan LTE 
pertama kali diadopsi oleh operator seluler TeliaSonera di Stockholm dan Oslo pada 
tanggal 14 desember 2009. Di Indonesia, operator pertama yang menggunakan teknologi 
4G ini adalah Bolt yang diluncurkan oleh PT. Internux pada tanggal 14 November 2013. 
Teknologi LTE yang telah diuji coba oleh beberapa operator di Indonesia bukanlah 
merupakan teknologi 4G yang sebenarnya. Teknologi yang telah diuji coba di Indonesia 
merupakan LTE release – 8 yang baru memenuhi spesifikasi 3GPP tapi belum memenuhi 
spesifikasi IMT-advanced. Mengingat pemerintah yang sedang berkonsentrasi kepada 
teknologi WiMAX yang baru-baru ini diadopsi Indonesia. Pada tanggal 14 November 2013, 
perusahaan telekomunikasi Internux meluncurkan layanan 4G LTE pertama di Indonesia 
yaitu Bolt Super 4G LTE. Bolt menawarkan kecepatan akses data hingga 72 Mbps, lebih 
cepat dari teknologi EVDO Rev. B yang dimiliki oleh Smartfren yang menawarkan 
kecepatan akses data hingga 14,7 Mbps. 
 
Deskripsi Data Responden 
Dalam penelitian ini peneliti melakukan penyebaran kuesioner sebanyak 100 
responden, 30 kuesioner disebarkan untuk tahap uji coba instrumen menggunakan uji 
validitas dan realibilitaas dan sisanya 70 kuesioner disebarkan kepada responden pengguna 
Provider Bolt untuk uji hipotesis. 
 
Pembahasan 
Hasil pengujian penelitian dari kuesioner penelitian dilakukan dengan pengujian 
validitas dan reliabilitas. Pengujian validitas digunakan untuk menilai ketepatan atau 
kesahihan instrumen. Pengujian valid apabila nilai r hitung > nilai r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n - 2, dimana n adalah jumlah sampel, yaitu 28 sehingga diperoleh df = 2. 
Dengan menggunakan nilai α = 0,05 maka diperoleh nilai r tabel 0,361.  
Dari hasil uji penelitian maka dapat dijelaskan, bahwa nilai r hitung dari semua item 
adalah > nilai r yang ditetapkan (Sebesar 0,361) sehingga semua item instrumen penelitian 
dikatakan valid. Pengujian reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi jawaban 
responden. Pengujian dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Usman H, 
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2013). Dari Hasil pengujian dapat dijelaskan bahwa semua variabel penelitian diperoleh 
nilai Cronbach’s Alpha lebih besar Cronbach Alpha yang diisyaratkan (0,80), sehingga 
dapat disimpulkan bahwa semua variabel penelitian dinyatakan sangat reliabel. 
 
HASIL ANALISIS JALUR 
Pengujian analisis jalur variabel-variabel penelitian baik secara langsung maupun 
tidak langsung dapat dilakukan dengan pengujian sub struktural 1 dan sub struktural 2.  
 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Provider Bolt 
secara langsung. 
Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa kualitas produk berpengaruh secara 
langsung terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt. Hasil analisi jalur kualitas 
produk pada sub struktural 1 diperoleh nilai signifikan 0,003 < 0,05 maka dinyatakan 
bahwa kualitas produk berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Pada sub struktural 2 diperoleh nilai signifikan 0,017 < 0,05 maka dinyatakan bahwa 
kualitas produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider 
Bolt. Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider 
Bolt sebesar 0,274. Demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh antara variable 
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt baik secara langsung 
didukung. 
 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Provider Bolt 
secara tidak langsung.  
Pengaruh tidak langsung antara variabel kualitas terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan diperoleh dengan cara ρYX1 x ρYZ sehingga diperoleh hasil 0,339 x 
0,253 = 0,085. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider 
Bolt melalui kepuasan pelanggan memperoleh nilai sebesar 0,085 dan pengaruh 
langsungnya sebesar 0,274. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh 
antara variable kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt baik 
secara tidak langsung didukung, namun memperoleh nilai lebih kecil dibanding pengaruh 
langsung. 
  
Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Provider Bolt baik secara 
langsung. 
Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa harga  berpengaruh secara langsung 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt. Hasil analisi jalur harga pada sub 
struktural 1 diperoleh nilai signifikan 0,018 < 0,05 maka dinyatakan harga berpengaruh 
langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada sub struktural 2 diperoleh nilai 
signifikan 0,038 < 0,05  maka dinyatakan bahwa harga berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt. Pengaruh langsung harga terhadap loyalitas 
pelanggan pengguna provider Bolt sebesar 0,231. Demikian hipotesis yang menyatakan ada 
pengaruh antara variable harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt baik 
secara langsung didukung. 
Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Provider secara tidak 
langsung. 
Pengaruh tidak langsung antara variabel kualitas terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan diperoleh dengan cara ρYX2 x ρYZ sehingga diperoleh hasil 0,268 x 
0,253 = 0,067. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt 
melalui kepuasan pelanggan memperoleh nilai sebesar 0,067 dan pengaruh langsungnya 
sebesar 0,231. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh antara variable 
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harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt baik secara tidak langsung 
didukung, namun memperoleh nilai lebih kecil dibanding pengaruh langsung. 
 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Provider 
Bolt. 
Nilai signifikan kepuasan pelanggan sebesar 0,033 < 0,05 maka dinyatakan bahwa 
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna provider Bolt dan 
hipotesis yang menyatakan ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
pengguna provider Bolt didukung. 
Dengan demikian analisis jalur dari kedua model tersebut ditunjukkan pada table 3 
dibawah ini: 
 




Langsung Tidak Langsung 
X1 terhadap Y 0,339 0,339 - 0,339 Signifikan 
X2 terhadap Y 0,268 0,268 - 0,268 Signifikan 
X1 terhadap Z 0,274 0,274 0,339 x 0,253 = 0,085 0,359 Signifikan 
X2 terhadap Z 0,231 0,231 0,268 x 0,253 = 0,067 0,298 Signifikan 
Y terhadap Z 0,253 0,253 - 0,253 Signifikan 
1 0,776 0,776 - 0,776 Signifikan 
2 0,688 0,688 - 0,688 Signifikan 
 
KESIMPULAN 
Setelah melakukan serangkaian penelitian dan pengujian hipotesis pada pengaruh 
Kualitas Produk, dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 
Provider Bolt, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:  
a. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
b. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
c. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
d. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
e. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
f. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan memiliki 
pengaruh secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. 
g. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan memiliki pengaruh 
secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. 
 
SARAN 
Saran yang diberikan untuk menjadi masukan bagi Perusahaan Provider Bolt PT. 
Internux: 
a. Harus memberikan penawaran harga yang lebih bervariasi lagi sehinggan pelanggan 
bisa menentukan harga yang dia inginkan sesuai kebutuhan dan daya beli mereka.  
b. Agar kepuasan pelanggan terhadap provider Bolt tetap tergaja maka PT. Internux harus 
menciptakan tampilan lebih menarik supaya pelanggan tetap setia terhadap produk 
yang dikeluarkan oleh provider Bolt. 
c. Kualitas produk yang ditawarkan provider Bolt harus lebih ditingkatkan lagi terutama 
dalam jaringan dalam akses internetnya agar pelanggan tertarik ingin selalu  
menggunakan Bolt karena jaringan internetnya yang baik. 
d. Untuk penelitian selanjutnya di sarankan untuk mengganti atau menambah variabel 
Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Citra Merek. 
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